Caracterización del proceso de cobro de una revista científica de una institución educativa mediante la gestión por procesos de la norma ISO 9001:2015 numeral 4.4. by Fonseca Zamora, Paola Andrea & López Abrew, Andrés
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE COBRO DE UNA REVISTA CIENTÍFICA 
DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA MEDIANTE LA GESTIÓN POR PROCESOS DE 







PAOLA ANDREA FONSECA ZAMORA 







UNIVERSIDAD LIBRE DE COLOMBIA 
FACULTAD DE POSTGRADOS DE INGENIERÍA 
GERENCIA DE LA CALIDAD 
BOGOTÁ D.C. 
MAYO DE 2017 
  
2 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE COBRO DE UNA REVISTA CIENTÍFICA 
DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA MEDIANTE LA GESTIÓN POR PROCESOS DE 





PAOLA ANDREA FONSECA ZAMORA 








INGENIERO ÁLVARO JIMÉNEZ 
 
 
UNIVERSIDAD LIBRE DE COLOMBIA 
FACULTAD DE POSTGRADOS DE INGENIERÍA 




MAYO DE 2017 
TABLA DE CONTENIDO 
1. GENERALIDADES ....................................................................................................... 6 
Introducción ......................................................................................................................... 6 
1.1. Antecedentes .............................................................................................................. 7 
1.2. Planteamiento del problema ..................................................................................... 11 
1.2.1. Descripción del problema ............................................................................................... 11 
1.2.2. Formulación del problema .............................................................................................. 12 
1.3. Objetivos .................................................................................................................. 13 
1.3.1. Objetivo general ............................................................................................................. 13 
1.3.2. Objetivos específicos ....................................................................................................... 13 
1.4. Justificación ............................................................................................................ 14 
1.5. Delimitación ............................................................................................................ 15 
1.5.1. Espacio ........................................................................................................................... 15 
1.5.2. Tiempo............................................................................................................................ 15 
1.5.3. Contenido ....................................................................................................................... 15 
1.5.4. Alcance ........................................................................................................................... 18 
1.6. Marco referencial..................................................................................................... 19 
1.6.1. Marco teórico ................................................................................................................. 19 
1.6.2. Marco conceptual: .......................................................................................................... 23 
1.6.3. Marco legal ..................................................................................................................... 25 
1.7. Metodología ............................................................................................................. 27 
1.7.1. Tipo de estudio ............................................................................................................... 27 
1.7.2. Fuentes de información ................................................................................................... 27 
1.8. Diseño metodológico: ............................................................................................... 28 
2. DIAGNÓSTICO DEL PROCESO DE COBRO DE DERECHOS DE PUBLICACIÓN . 30 
2.1. Introducción ............................................................................................................ 30 
2.2. Diagnostico .............................................................................................................. 30 
2.3. Análisis .................................................................................................................... 32 
2.4. Conclusiones ............................................................................................................ 33 
  
4 
3. CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE COBRO DE DERECHOS DE 
PUBLICACIÓN .................................................................................................................. 34 
3.1. Introducción ............................................................................................................ 34 
3.2. Metodología para la caracterización ......................................................................... 35 
3.3. Análisis de la metodología ........................................................................................ 42 
3.4. Conclusiones ............................................................................................................ 44 
4. PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTIÓN PARA EL PROCESO DE COBRO 
DE LA PUBLICACIÓN DE LA REVISTA CIENTÍFICA ................................................... 45 
4.1. Introducción ............................................................................................................ 45 
4.2. Propuesta de indicadores .......................................................................................... 46 
4.3. Análisis .................................................................................................................... 48 




















Índice de gráficas 
 
Grafica 1 Organigrama de la institución educativa. ...................................................................... 17 
Grafica 2 Mapa de procesos de la institución educativa ............................................................... 18 
Gráfica 3: Diagrama causa efecto ................................................................................................. 31 
Grafica 4: Metodología Ciclo PHVA ........................................................................................... 36 
Grafica 5: Mapa de proceso administrativo y financiero .............................................................. 45 
 
Índice de tablas 
Tabla 1: Indexaciones de la Revista Científica ............................................................................... 8 
Tabla 2: Propuesta enfoque por procesos ..................................................................................... 36 
Tabla 3: Matriz de interrelación de subprocesos .......................................................................... 43 
Tabla 4: Indicadores propuestos ................................................................................................... 46 
 
Índice de cuadros 
Cuadro 1: Matriz DOFA ............................................................................................................... 31 











La presente investigación tiene como fin proponer una caracterización del proceso de cobro que 
se realiza a los autores por derechos de publicación, en la Revista Científica que administra una 
institución educativa y generar una propuesta de indicadores de gestión para que el proceso se 
mantenga en constante medición y se pueda tomar decisiones de acuerdo a los resultados que se 
obtengan. 
Se observa que la Revista Científica presenta una falla importante en uno de sus procesos de 
publicación y es la gestión que se le da al cobro y pago oportuno de los derechos de publicación, 
lo que muestra que la Revista, no tiene los controles necesarios en los procesos internos de 
publicación. 
Este trabajo presenta un planteamiento del problema que enfrenta la institución educativa 
actualmente con el proceso de cobro por derechos de publicación, los síntomas, causas y las 
necesidades que hacen conveniente la caracterización del proceso. 
Se presenta un diagnóstico situacional de la institución educativa, para luego exponer el 
desarrollo metodológico que se debe seguir bajo los lineamientos de la NORMA NTC-ISO 
9001:2015 en su numeral 4.4 del sistema de gestión de procesos, para así establecer una 
estandarización que aporte beneficios a la institución educativa. 
Este trabajo resulta ser una contribución para la institución educativa, ya que la caracterización 







La Revista Científica es una publicación cuatrimestral de una institución educativa, que acepta 
evaluar trabajos que correspondan a una de las siguientes categorías: artículos originales (con 
información empírica y novedosa) de diversos campos (independientemente de la metodología 
empleada) o revisiones sistemáticas de tipo cualitativo o cuantitativo. Eventualmente estaría 
interesada en evaluar trabajos que desarrollen herramientas o software relacionado con artículos 
científicos, artículos originales sobre metodología y estudios científicos que evalúen desde la 
cienciometría (Institución educativa). 
Los artículos científicos están bajo una licencia Creative Commons (Reconocimiento-No 
Comercial-Sin Obra Derivada 4.0 Internacional) la cual permite la libre difusión de la obra, sin 
alteraciones a la versión definitiva, atribuyendo el crédito a los autores originales (mediante las 
correspondientes citas) y sin fines comerciales. Esto implica la libre circulación de la obra sin 
adulterar y sin beneficios económicos. 
Para poder mantener esta política de acceso gratuito a la obra, junto al poder de divulgación, la 
Revista Científica cobra por artículo publicado, para cubrir los costos de edición de la revista. 
Con esta nueva política editorial tiende a buscar una mejor autofinanciación, suplantando la vieja 
política de estar suscrito a la revista para poder someter artículos a evaluación. Esta política trata 
de comprometer a las instituciones, en la financiación de los costos de la difusión del 
conocimiento, sin que recaiga el peso económico en los investigadores (Revista Científica). 
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Básicamente, la Revista Científica ha mantenido un buen balance de publicación entre trabajos 
teóricos y trabajos empíricos. Sin embargo, la tendencia general, ha sido la de publicar más 
trabajos empíricos que teóricos. 
La Revista Científica se encuentra indexada en diversas bases de datos regionales e 
internacionales. 
Durante sus años de existencia, fue una de las pocas revistas de psicología que ha logrado 
pertenecer a las bases de datos más importantes del mundo científico. Estas bases y otros 
sistemas de catalogación son fuentes de información científica de primera línea, que incluyen 
diversas revistas científicas, si han sido evaluadas satisfactoriamente de acuerdo a ciertos 
estándares de calidad. Como la Revista Científica siempre ha mantenido buenos estándares de 
calidad, no fue difícil que se haya incluido y mantenido en las siguientes bases de datos. 
Tabla 1: Indexaciones de la Revista Científica 















Index Medicus Latinoamericano 
Dietrich’s Index Philosophicus 
IBZ – Internationale Bibliographie der Geistes - und – 
Sozialwissenschaftlichen 
Zeitschriftenliteratur 
Internationale bibliographie der Rezensionen 
Wissenschaftlicherliteratur 
Family and Society Studies Database 
Ulrich’s Internacional Periodicals Directory 
Fuente: Revista Latin American Journal of Psychology (Gallegos,Op, cit, p.918) 
 
Además de estar incluida en estas importantes bases de datos científicas, la Revista Científica se 
encuentra disponible en formato digital, con acceso abierto a todo el contenido desde el primer 
número. En algunos de los portales de revistas, como REDALYC (http://www.redalyc.org/), 
SciELO (http://www.scielo.cl/) o DIALNET (https://dialnet.unirioja.es/), se puede tener acceso 
directo a su información. Estos portales, además de evaluar la inclusión de las revistas científicas 
con base en ciertos estándares de calidad, cumplen con un importante rol en la difusión y 
visibilidad del conocimiento científico en el suelo iberoamericano. 
Ciertamente, la disponibilidad full text, es evidente que la función principal de las revistas 
científicas, es contribuir a la difusión de nuevos conocimientos. 
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Acompañando a otras prestigiosas publicaciones, la Revista Científica ha servido como modelo 
de revista, en varias disciplinas científicas. Los estándares de calidad que se impuso su equipo 
editorial desde su primer número, han perdurado y se han desarrollado de acuerdo con los 
cambios experimentados en el mundo por las publicaciones científicas seriales. 
La Revista Científica, deberá llevar una relación de los autores que hayan pagado por cada 
derecho de publicación, así como de quienes no lo hayan realizado, de forma que le permita a la 
Revista Científica hacer el cobro y tener el control necesario para tener oportunamente el pago 
de los derechos de publicación de los autores. 
Se debe validar si llegara el caso, después de haber transcurrido mucho tiempo de la publicación 
y el autor no haya realizara el pago, si se debe cobrar intereses de mora. 
La Revista Científica deberá presentar un informe periódico sobre las gestiones de recaudo, 
control y cobro de los derechos de publicación y de igual forma deberá incluir el valor de los 
cobros no realizados. 
Para que no se siga presentando retrasos en el pago de derechos de publicación, la Revista 











1.2. Planteamiento del problema 
1.2.1. Descripción del problema 
El proceso de la Revista Científica estaba centralizado en una sola dependencia y era manejado 
por una sola persona, pero por ahorro de costos en el año 2013 las directivas de la institución 
educativa tomaron la decisión de retirar la dependencia que administraba las revistas, y la 
información y los procesos de las revistas, fue distribuida en las diferentes facultades de la 
institución educativa; las diferentes facultades quedaron encargadas de la investigación y 
publicación de los artículos y la biblioteca quedo como la responsable de administrar las revistas 
publicadas, esto se empezó a manejar desde junio de 2015, en diciembre del mismo año la 
biblioteca entro a trabajar con la dirección de la Revista Científica y con la facultad de psicología 
(Quien publica otras revistas), para realizar el cobro de derechos de publicación a los autores, 
dicho proceso estaba retrasado desde el año 2013, año donde se hizo el cierre de la dependencia 
que administraba las revistas. 
El proceso de cobro de pago por derechos de publicación, suscripción y de renovación de las 
revistas, actualmente no se encuentra documentado, por lo que ha sido muy difícil la realización 
de en esta labor, ya que para esta tarea es necesario estar capacitado en el programa de 
administración contable de la institución educativa, el cual tiene varios módulos para poder 
generar las facturas, también se debe conocer la información de cada factura, para validar que 
tenga lo necesario para que los autores y las entidades logren realizar el pago. Al trabajar con 
estas dificultades, no se ha logrado organizar el proceso ya mencionado, y por la falta de control 
se sigue presentando retrasos en la realización del cobro y pago, causando perdida de usuarios 
suscriptores, retrasos en la publicación y envío de la revista. 
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En la actualidad no existe un proceso documentado de cobro por derechos de publicación de la 
Revista Científica. La persona encargada del proceso de cobro no tiene información organizada y 
trabaja según su experiencia y novedades del día. Por el intento de organizar los procesos de 
todas las revistas, se entregó la responsabilidad de cada revista a todas las facultades de la 
institución educativa, y la biblioteca quedo encargada del cobro de los derechos de publicación, 
suscripción y renovación de la Revista. 
Por todo esto se desea estandarizar el proceso de cobro de los artículos científicos a los autores 
(Investigadores) interesados en participar en la publicación de la Revista Científica. 
El alcance del proyecto va enfocado al cobro por derechos de publicación de la Revista 
Científica, de la institución educativa. 
 
1.2.2. Formulación del problema 
Como caracterizar el proceso de cobro de los artículos científicos a los autores (Investigadores) 











1.3.1. Objetivo general 
Proponer la caracterización del proceso de cobro de los artículos que son publicados en una 
Revista Científica bajo el sistema de gestión de procesos. 
 
1.3.2. Objetivos específicos 
 Realizar un diagnóstico del proceso de cobro de derechos de publicación de la Revista 
Científica, para conocer el estado actual del proceso relacionado con la gestión operacional. 
 
 Caracterizar los procesos de cobro de derechos de publicación de la Revista Científica, 
bajo Norma ISO 9001:2015 numeral 4.4. 
 
 Generar propuesta de indicadores de gestión para el proceso de cobro de la publicación de 












La Revista Científica por no tener el proceso documentado de cobro por publicación, ha perdido 
dinero, debido a la poca información suministrada inicialmente a los autores para publicar. 
Al documentar y estandarizar el proceso de cobro de la Revista Científica se podrá recuperar la 
cartera pendiente y ejecutar de forma adecuada los cobros futuros. 
El cobro que se hace por publicación no se realiza a todas las personas interesadas, este solo se 
hace a los autores que fueron elegidos para publicar su artículo. 
La revista por ser una de las mejores en producción científica y con bastante acogida en su 
campo según la información bibliometrica de las bases de datos, debe mantener su buena 
posición con los usuarios que la adquieren. 
La propuesta de tener un sistema de gestión de procesos, procedimientos e indicadores de 
medición que van dirigidos a los cobros de publicación de la Revista Científica, es para seguir 












El alcance del proyecto va enfocado al cobro por derechos de publicación de la Revista 
Científica que publica una institución educativa (Los actores de la información está restringida) y 
se enfocara en establecer los procesos que allí se manejan. 
 
1.5.1. Espacio 
Esta investigación se realiza en la Revista Científica que es editada por una institución educativa. 
 
1.5.2. Tiempo 
Propuesta para caracterizar el proceso de cobro que permita estandarizar el proceso de la Revista 
Científica, en un tiempo estimado de doce meses, contados a partir del mes de julio de 2016 a 
julio de 2017. Este tiempo puede variar de acuerdo a la disponibilidad de los investigadores del 
proyecto o a causas ajenas a los mismos y la implementación quedará a cargo estrictamente de 
las directivas de la institución educativa. 
 
1.5.3. Contenido 
El proceso de cobro por derechos de autor de la Revista Científica, se realizara bajo el numeral 
4.4 de la NTC-ISO 9001:2015 que habla sobre “El Sistema de Gestión de la Calidad y sus 
Procesos: La Organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un 
sistema de gestión de la calidad incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo 
con los requisitos de esta Norma Internacional. 
La organización debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad 
y su aplicación a través de la organización, y debe: 
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a. determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos; 
b. determinar la secuencia e interacción de estos procesos; 
c. determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las 
mediciones y os indicadores de desempeño relacionados) necesarios para asegurarse de la 
operación eficaz y el control de estos procesos; 
d. determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de la disponibilidad; 
e. asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; 
f. abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del 
apartado 6.1; 
g. evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que 
estos procesos logran los resultados previstos; 
h. mejorar los procesos y el sistema de gestión de la calidad 
4.4.2. En la medida en que sea necesario, la organización debe: 
a. mantener información documentada para apoyar la operación de sus procesos; 
b. conservar la información documentada para tener la confianza de que los procesos se 
realizan según lo planificado (Icontec Internacional. 2015) 
Se va a documentar el proceso que actualmente realiza la biblioteca que es el cobro por derechos 
de publicación a los autores, este proceso se realiza con los datos que se le solicitan a los autores, 
luego se envían a contabilidad para que se creen en la base de datos contable “Terceros”, después 
de este proceso se sube la información en el módulo de pago de facturas, y se envía a los autores. 
Si son nacionales se envían en físico y si son extranjeros se escanea y se envía por correo. Los 
autores pueden hacer el pago a través de la plataforma de la Revista Científica con un 
consecutivo que se asigna en el momento de la creación de “Terceros” y directamente se ve 
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reflejado el pago en el sistema contable de la institución educativa o se puede hacer a través de 
los bancos disponibles. Los soportes de pago se deben enviar escaneados a contabilidad, el cual 
reporta a la biblioteca dicho pago para que se imprima y junto con la factura se lleve a tesorería y 
reporten el pago en el sistema contable de la institución educativa. 
Grafica 1 Organigrama de la institución educativa. 
 
Fuente: Institución educativa 
La institución educativa actualmente tiene a su cargo la publicación de varias revistas, una de las 




Grafica 2 Mapa de procesos de la institución educativa 
 
Fuente: Institución educativa 
1.5.4. Alcance 
El alcance del proyecto va enfocado a hacer una propuesta de caracterización del cobro por 
derechos de publicación de la Revista Científica que maneja una institución educativa, y que 
actualmente es el proceso que tiene a cargo la biblioteca y nos vamos a enfocar en los procesos 








1.6. Marco referencial 
1.6.1. Marco teórico 
NORMA ISO 9001:2015 
Para la realización de la investigación vamos a manejar la norma ISO 9001:2015, ya que tiene 
una mejor postura que su antecesora, ISO 9001:2008, en el enfoque basado en procesos, además 
es importante saber que, un proceso debe ser un instrumento básico para dirigir la rutina de un 
trabajo. Las formas de modelar un proceso en una organización son determinantes o claves para 
crear las metas de cada área. Además nos permite planear el trabajo diario y gerenciar los 
resultados y las fichas de caracterización constituyen una herramienta de planificación de la 
calidad muy útil para establecer los procesos de la organización e identificar quiénes son los 
clientes de la empresa y cuáles son sus necesidades. Estas necesidades, mediante estas fichas, se 
traducen en características del servicio a prestar, pudiéndose transferir el proceso a todos los 
miembros de la organización. Teniendo en cuenta que la norma ISO 9001 pretende planear los 
objetivos y procesos, realizar el seguimiento y medición y actuar en consonancia a través del 
ciclo PHVA, las fichas de caracterización conforman una herramienta esencial en la 
planificación de la calidad, control y mejoramiento continuo de los procesos y, por tanto, del 
Sistema de Gestión de la Calidad. 
La norma ISO 9001 2015 habla sobre la evaluación del desempeño a pesar de que nunca se 
utiliza el indicador clave de rendimiento cómo término. La única vez que se llega a utilizar es 
dentro del apartado 4.4.1, en el que existe una discusión de los procesos del Sistema de Gestión 
de la Calidad y la organización debe determinar los criterios y los métodos necesarios para 
asegurar el funcionamiento y el control efectivo, incluyendo la relación de los indicadores de 
desempeño. A lo largo de la norma ISO 9001 existe cierta demanda de informar sobre el 
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desempeño del Sistema de Gestión de la Calidad, determinar la competencia que afecta al 
desempeño del Sistema de Gestión de Calidad, y evaluar el rendimiento y la eficiencia del 
Sistema de Gestión de la Calidad. Esto es más frecuente dentro del apartado 9 en la evaluación 
del desempeño. Los requisitos a lo largo de esta sección ponen de manifiesto la importancia que 
tiene la realización del seguimiento, medición, análisis y evaluación del Sistema de Gestión de la 
Calidad, incluyendo la utilización de los importantes procesos de auditoría interna y revisión por 
la dirección para dicho fin. 
 
INDICADORES DE GESTIÓN 
Se conoce como indicador de gestión a aquel dato que refleja cuáles fueron las consecuencias de 
acciones tomadas en el pasado en el marco de una organización. La idea es que estos indicadores 
sienten las bases para acciones a tomar en el presente y en el futuro. 
Es importante que los indicadores de gestión reflejen datos veraces y fiables, ya que el análisis 
de la situación, de otra manera, no será correcto. Por otra parte, si los indicadores son ambiguos, 
la interpretación será complicada. Los indicadores son un medio, instrumento o mecanismo para 
evaluar hasta que punto o en qué medida se están logrando los objetivos estratégicos. 
Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempeño de una 
organización frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de referencia, 
produciendo información para analizar el desempeño de cualquier área de la organización y 
verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de resultados, además detectan y prevén 
desviaciones en el logro de los objetivos. El análisis de los indicadores conlleva a generar alertas 
sobre la acción, no perder la dirección, bajo el supuesto de que la organización está 
perfectamente alineada con el plan. 
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CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
Una excelente manera de planificar los procesos y de ahí en adelante su gerenciamiento, es 
mediante la caracterización o descripción de cada uno de ellos. Al caracterizar el proceso, el 
líder, clientes, proveedores y el personal que participa de la realización de las actividades, 
adquieren una visión integral, entienden para qué sirve lo que individualmente hace cada uno, 
por lo tanto fortalece el trabajo en equipo y la comunicación. Esto favorece de manera 
contundente la calidad de los productos y servicios. 
La caracterización es la identificación de todos los factores que intervienen en un proceso y que 
se deben controlar, por lo tanto es la base misma para gerenciarlo. 
 
ESTANDARIZACIÓN 
La estandarización de procesos, hoy en día es una herramienta que genera una ventaja 
competitiva para muchas organizaciones. Las exigencias que impone el mercado globalizado, 
han hecho cambiar la visión del mundo y de los negocios. La competitividad extrema, en la que 
no existen distancias ni fronteras y el hecho de que la información, ha dejado de ser resguardo 
seguro en sus organizaciones, para estar al alcance de todos. Provoca una enorme presión sobre 
las mismas, que deben flexibilizarse y encontrar nuevos mecanismos para afrontar las presiones, 
para innovar 
El objetivo de crear e implementar una estrategia de estandarización es fortalecer la habilidad de 
la organización para agregar valor. El enfoque básico es empezar con el proceso tal y como se 





PROCESO DE COBRO 
Cobro administrativo, se busca que las persona que aun no se encuentran en mora, sean 
informados continuamente de los montos y fechas de pago de su obligación, de manera 
preventiva se maneja el cumplimiento anticipado, en esta etapa se busca no lastimar al deudor. 
Cobro pre jurídico, está diseñado para que de manera oportuna el deudor cancele los saldos en 
mora, mediante estrategias de comunicación asertiva, que permita establecer puntos claros sobre 
la deuda, su monto, plazos de pago y las consecuencias legales, económicas y comerciales de su 
incumplimiento. 
Cobro jurídico y extrajudicial, se inician las acciones legales necesarias que permitan recuperar 
la inversión; de forma paralela se realiza gestión de negociación para lograr un acuerdo evitando 
así un proceso legal. 
 
ANÁLISIS DOFA 
La conocida matriz debilidades-oportunidades-fortalezas-amenazas ó DOFA identifica tanto 
factores externos (amenazas y oportunidades) como los internos (fortalezas y debilidades). Se 
define como una herramienta de auditoría de la organización, para detectar el impacto presente y 
el futuro entorno, como los problemas propios de la organización. (Vidal Arizabaleta, 2004). En 








1.6.2. Marco conceptual: 
Artículo Científico, un artículo científico, es un trabajo de investigación publicado en alguna 
revista especializada. 
Caracterización, es una herramienta de planificación de la calidad muy útil para establecer los 
procesos de la organización e identificar quiénes son los clientes de la empresa y cuáles son sus 
necesidades 
Cobro, proceso mediante el cual se hace efectiva la percepción de un pago en concepto de una 
compra 
Derechos de publicación, es un conjunto de normas jurídicas y principios que afirman los 
derechos morales y patrimoniales que la ley concede a los autores (los derechos de autor), por el 
simple hecho de la creación de una obra literaria, artística, musical, científica o didáctica, esté 
publicada o inédita. 
Estandarización o normalización, es un proceso de búsqueda de patrones de equilibrio y 
unificación de las características de un producto o servicio, con el fin de establecer normas de 
asimilación a un modelo a seguir para la fabricación en serie. 
Indicador, es una medida del nivel del desempeño de un proceso. El valor del indicador está 
directamente relacionado con un objetivo fijado de antemano y normalmente se expresa en 
valores porcentuales. 
Normas ISO, es un conjunto de normas sobre calidad y gestión de calidad, establecidas por la 
Organización Internacional de Normalización (ISO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de 
organización o actividad orientada a la producción de bienes o servicios. Las normas recogen 
tanto el contenido mínimo como las guías y herramientas específicas de implantación como los 
métodos de auditoría. 
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Proceso, está definido como la sucesión de actos o acciones realizados con cierto orden, que se 
dirigen a un punto o finalidad, así como también al conjunto de fenómenos activos y organizados 
en el tiempo. 
Procedimiento, es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse de la misma 
forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias. 
Política de publicación, acción y efecto de revelar o manifestar al público algo, o de difundirlo 
Revista científica, es una «publicación periódica» en la que se intenta recoger el progreso de la 
ciencia, entre otras cosas incluyendo informes sobre las nuevas investigaciones. Los artículos 

















1.6.3. Marco legal 
Norma NTC-ISO 9001:2015 en su numeral 4.4 “Sistema de Gestión de la Calidad y sus 
procesos” especifica los requisitos esenciales para comprender plenamente el Enfoque en 
Procesos. El enfoque basado en procesos es una herramienta formidable para gestionar y 
organizar las actividades de una organización, permitiendo además crear valor para el cliente y 
otras partes interesadas. El enfoque basado en procesos que promueve la ISO 9001:2015 se 
orienta hacia una gestión más horizontal, con el propósito de cruzar barreras entre las unidades 
funcionales y unificar sus enfoques hacia las principales metas de la organización. 
 
LEYES 
Ley 1403 de 2010, "Por la cual se adiciona la Ley 23 de 1982, sobre derechos de autor, se 
establece una remuneración por comunicación pública a los artistas intérpretes o ejecutantes de 
obras y grabaciones Audiovisuales o Ley Fanny Mikey". 
 
DECRETOS 
Con la expedición y vigencia del Decreto Reglamentario Único del Sector Interior, No. 1066 del 
26 de mayo de 2015 (artículos 1.2.1.3, 2.6.1.1.1 y siguientes) expedido por el señor Presidente de 
la República, fueron compiladas en el mismo, en lo que a la Dirección Nacional de Derecho de 
Autor se refiere, los Decretos Reglamentarios 1360 de 1989, 460 de 1995, 3942 de 2010 y 1258 
de 2012, los cuales, a partir de la vigencia de dicho Decreto Reglamentario Único, quedaron 
derogados. 
Con esta compilación, quedaron derogados los decretos reglamentarios 1360 de 1989, 460 de 
1995, 3942 de 2010 y 1258 de 2012. 
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En consecuencia, a partir del día 26 de mayo de 2015, los trámites relacionados con el Registro 
de Derecho de Autor, como las actuaciones a cargo de la DNDA en ejercicio de sus facultades 
legales de inspección, vigilancia y control sobre las sociedades de gestión colectiva, se 
adelantarán con fundamento en lo dispuesto por el Decreto Reglamentario Único No. 1066 de 
2015, de este compilado normativo. 
  
RESOLUCIONES 
Resolución No. 131 del 17 de mayo de 2016, "Por la cual se establecen pautas para el registro 
físico de obras, prestaciones, contratos y demás actos en el Registro Nacional de Derecho de 
Autor" la cual constituye un acto administrativo de carácter general para el conocimiento, 
principalmente, de los usuarios del registro de obras, actos y contratos en esta entidad." 
Resolución No. 0271 del 20 de abril de 2012, "Por la cual se autoriza la creación del Centro de 












Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir fenómenos, situaciones, contextos 
y eventos; esto es, detallar como son y se manifiestan. Los estudios descriptivos buscan 
especificar las propiedades, las características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, 
procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis (Danhke, 1989). Es 
decir, miden, evalúan o recolectan datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos, 
dimensiones o componentes del fenómeno a investigar. En un estudio descriptivo se selecciona 
una serie de cuestiones y se mide o recolecta información sobre cada una de ellas, para así (valga 
la redundancia) describir lo que se investiga (Metodología de la investigación – Sampieri – 
Capitulo). 
1.7.1. Tipo de estudio 
La presente investigación es de tipo descriptivo ya que el propósito es describir la situación y los 
eventos actuales del proceso de cobro por derechos de publicación. Este tipo de investigación 
nos ayuda a formular las preguntas específicas que se buscan responder. 
1.7.2. Fuentes de información 
Primarias 
Las fuentes de información primaria son la NORMA NTC ISO 9001:2015, observación directa, 
archivos e información física o virtual ofrecida por la institución educativa y entrevistas 
realizadas al personal involucrado. 
Secundarias 
Las fuentes secundarias que se van a utilizar son bases bibliográficas, como artículos, revistas, 













proceso de cobro de 
derechos de 
publicación de la 
Revista Científica, 
para conocer el estado 
actual del proceso 
relacionado con la 
gestión operacional 
Recolectar información 
primaria (De la 
institución educativa). 
Recolectar información 
secundaria (De la 
institución educativa). 













Entrevista a jefes, 
coordinadores 






procesos de cobro de 
derechos de 
publicación de la 
Revista Científica, 
bajo Norma ISO 
9001:2015 numeral 
4.4. 
Identificar los procesos 




caracterización de los 
procesos. 
Establecer los 




Documentos de la 
institución educativa. 
Generar propuesta de Identificar las Análisis cuantitativo Entrevistas al editor y 
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indicadores de gestión 
para el proceso de 
cobro de la 
publicación de la 
Revista Científica, 
que permita la 
medición en el 
proceso de cobro. 
necesidades requeridas 
por el proceso. 
Seleccionar los 
indicadores de gestión 
para el proceso. 
y cualitativo. 
Elección del 
indicador de gestión, 
basado en las 
necesidades del 
proceso. 
a su asistente. 
Información directa. 
















2. DIAGNÓSTICO DEL PROCESO DE COBRO DE DERECHOS DE 
PUBLICACIÓN 
2.1. Introducción 
El diagnostico permite ver la situación actual del proceso a través de diversas fuentes de 
información, como lo son las entrevistas, revisión de los manuales, políticas y procedimientos y 
reuniones con las personas involucradas de la institución educativa, lo cual permite conocer las 
necesidades del proceso y para ello se realizara una matriz DOFA. 
A partir de esta matriz aplicada a la institución educativa, se hará un análisis para identificar la 
situación actual y darle un enfoque basado en procesos y se desarrollaran las respectivas 
conclusiones. 
2.2. Diagnostico 
Se realizo una lluvia de ideas, para identificar los problemas actuales del proceso y una matriz 
DOFA que permita tomar decisiones a futuro. 
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Gráfica 3: Diagrama causa efecto 
 
Fuente: los autores 

















  OPORTUNIDADES AMENAZAS 
  
1. Crecimiento constante de 
artículos pagos para publicar. 
1. No recibir el pago por 
publicación. 
  
2. Aplicación de software 
especializado. 
2. Perdida de información de 
los investigadores. 
  
3. Estandarización del cobro 
por publicación bajo el sistema 
de gestión de procesos. 
3. Perdida de acreditación de 
la Revista por la no 
publicación en las fechas 
establecidas. 
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA 
1. Estar indexada en diversas 
bases de datos regionales e 
internacionales. 
1.1. Desarrollar políticas para 
la publicación de los artículos. 
1.1. Tener una comunicación 
constante con los 
investigadores e informarle las 























indexada la Revista. 
2. Una política que 
compromete a las 
instituciones, en la 
financiación de los costos de la 
difusión del conocimiento, sin 
que recaiga el peso económico 
en los investigadores. 
2.2. Desarrollar un sistema de 
manejo de información, 
enfocado en el proceso de 
cobro, para identificar las 
instituciones que financian las 
investigaciones. 
2.2. Implementar beneficios a 
los investigadores por 
mantener actualizada su 
información. 
3. Los artículos científicos 
están bajo una licencia 
Creative Commons, la cual 
permite la libre difusión de la 
obra, sin alteraciones a la 
versión definitiva, atribuyendo 
el crédito a los autores 
originales y sin fines 
comerciales. 
3.3. Caracterización del 
proceso de cobro de derechos 
de publicación. 
3.3. Preselección de artículos, 
para que los investigadores 
tengan más tiempo para 
realizar los pagos. 
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA 
1. Falta de conocimiento 
especializado frente al cobro 
de publicación del personal 
que interviene en el proceso. 
1.1. Establecer una política 
clara para el proceso de 
publicación. 
1.1. Capacitación periódica al 
personal involucrado en el 
proceso de cobro. 
2. Demora en la publicación 
de la Revista Científica. 
2.2. Generar un manual de 
procedimientos del proceso de 
publicación. 
2.2. Desarrollar un método que 
minimice los tiempos de pago 
de los artículos, por parte de 
los investigadores. 
3. La institución educativa, 
tiene varias áreas que 
participan en el proceso de 
publicación. 
3.3. Crear en la página de la 
institución educativa, un 
espacio en donde se pueda 
visualizar los soportes y pagos 
pendientes. 
3.3. Implementar un 
instructivo para los 
investigadores sobre el 
proceso de pago e incentivar la 
actualización de la 
información de contacto. 
 Fuente: los autores 
2.3. Análisis 
Fortalezas 
La revista esta indexada en varias bases de datos regionales e internacionales, su política que 
compromete a las instituciones, en la financiación de los costos de la difusión del conocimiento, 
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sin que recaiga el peso económico en los investigadores, ayuda a que haya más investigadores 
que quieran publicar en la Revista Científica. 
Debilidades 
Una de las debilidades que se tiene, es la demora en el cobro de los derechos de publicación, por 
la participación de funcionarios de diferentes áreas en el proceso. 
Oportunidades 
Si se implementan políticas para el cobro por derechos de publicación la Revista Científica 
puede tener un crecimiento constante de artículos pagos y se puede desarrollar aplicaciones 
especializadas para el manejo de la información de los investigadores. 
Amenazas 
Una amenaza que se tiene es que si los investigadores no pagan, la revista se puede quedar sin 
financiación y una posible pérdida de acreditación. También se presentan retrasos en cada uno de 
los procesos ya que no están estandarizadas las actividades que deben desarrollar cada área 
involucrada en el proceso de publicación. 
 
2.4. Conclusiones 
Mantener actualizada la base de datos con la información de los autores interesados en publicar. 
Llevar control de los autores que tienen pagos pendientes para hacer el cobro antes que el 







3. CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE COBRO DE DERECHOS DE 
PUBLICACIÓN 
3.1. Introducción 
La caracterización es usada para describir cómo funciona un proceso y así dar cumplimiento a 
los requisitos de la norma. 
Los componentes que se deben tener en cuenta al caracterizar un proceso son: 
Actividades. Es el conjunto de elementos secuenciales que conforman un proceso. 
Entradas. Una o más actividades que se pueden requerir para dar inicio a una actividad o 
proceso. Este proceso pasa a través de una transformación para convertirse en una salida. 
Salidas. Son los elementos transformados resultantes de un proceso. A menudo puede 
considerarse que la salida de proceso corresponde la entrada del siguiente. 
Clientes. Es quien recibe el elemento resultante del proceso. 
Recursos. Son los elementos con los cuales se llevan a cabo las actividades del proceso. No se 
transforman pero son necesarios en el proceso. 
Proveedores. Suministran elementos necesarios para efectuar el proceso. 
Líder. Es el encargado responsable del proceso. 
Objetivo. Es el objetivo a lograr mediante la realización del proceso. Se compone de un verbo en 
infinitivo más la salida principal, más los atributos. 
Alcance. Donde inicia y hasta dónde va el proceso. 
Documentos. Información con medio de soporte relacionada al proceso. 
Parámetros de control. Control de los atributos para la salida de lo que se va a entregar. 
Requisitos. Dadas las características del proceso y el sector en el que se encuentra, hay unos 




Proceso de cobro de pago por derechos de publicación 
 
 
3.2. Metodología para la caracterización 
Elaboración de la propuesta del modelo de gestión por procesos basada en los lineamientos de la 













PRESUPUESTO - FLUJO 
DE CAJA
V
PLANEACIÓN PARA LA 
PUBLICACIÓN
P







GESTION DEL COBRO A
FECHA VERSIÓN ELABORÓ
COBRO
ACTUALIZAR LOS DATOS DE 
LOS INVESTIGADORES 
INTERESADOS EN PUBLICAR, 
REALIZAR ENCUESTAS, 
INFORMAR BENEFICIOS DE LA 
REVISTA CIENTÍFICA
BASE DE DATOS ACTUALIZADA 
DE INVESTIGADORES, 
SOLICITUD DE CREACIÓN DE 
TERCEROS
CONTABILIDAD
CREAR TERCEROS EN EL 
MODULO DE CONTABILIDAD
VALIDAR DATOS Y DETALLE DE 
LAS FACTURAS, SUBIR 
INFORMACIÓN EN EL MODULO 
DE PAGO DE FACTURAS
VERIFICAR Y RECIBIR LOS 
PAGOS REALIZADOS







INFORMAR VALORES DE 











ENVIAR ARTICULOS A 
PUBLICACION
FACTURA DE ARTICULOS 
PENDIENTES DE PAGO
RELACION DE 
INVESTIGADORES QUE HAYAN 
Y NO HAYAN REALIZADO EL 
PAGO POR DERECHOS DE 
PUBLICACIÓN
ARTICULOS PARA REVISION PUBLICACION
ARTICULOS
BASE DE DATOS PARA 
CREACIÓN DE TERCEROS
ENVIAR ARTICULOS A 
REVISION PARA APROBACION
ARTICULOS EN PRENSA





PROCESO DE COBRO DE PAGO POR DERECHOS DE PUBLICACIÓN
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE
Estandarizar el proceso de cobro de derechos de publicación
de artículos científicos a los interesados en participar en la
publicación de la Revista Científica.
El alcance del proyecto va enfocado al cobro
por derechos de publicación de la Revista




DESCRIPCIÓN DE CAMBIO REVISÓ APROBÓ
PAGOS PENDIENTES
REALIZAR SEGUIMIENTO DE 
PAGO DE FACTURAS










                                                                           Fuente: Los autores 
El Diseño metodológico se basa en el ciclo PHVA con una relación clara y concisa de cada una 
de las etapas de la intervención, es la descripción de cómo se va a realizar el modelo propuesto 
donde se evidencian sus respectivos pasos establecidos en el enfoque por procesos, que se debe 






Tabla 2: Propuesta enfoque por procesos 
Pasos del enfoque 
basado en 
procesos. 
¿Qué hacer? Orientación Aplicación 
Defina el alcance de El Proceso administrativo Recopile, analice y Alcance de los 
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y financiero identifica los 
alcances, las partes 
interesadas, así como sus 
requisitos, necesidades y 
expectativas para definir 
los resultados previstos 
para el proceso. 
determine los requisitos del 
proceso Administrativo y 
financiero otras partes 
interesadas, otras 
necesidades y expectativas. 
Comuníquese 
frecuentemente con los 
clientes internos y otras 
partes interesadas para 
asegurar el continuo 
entendimiento de sus 





y Financiero en 
la 
caracterización.  
Defina los objetivos 
de cada subproceso. 
 
 
Basándose en el análisis de 
los requisitos, necesidades 
y expectativas, establezca 
los objetivos de cada 
subproceso del área 
administrativa y 
financiera. 
La alta dirección concluirá 
como se debe desarrollar 
cada subproceso. Basándose 
en establecer objetivos para 
los resultados deseados. 





subprocesos del área 
administrativa y 
Determine todos los 
subprocesos necesarios 
para producir los 
Determine los subprocesos 
necesarios para alcanzar los 









resultados previstos del 




realización y medición, 
análisis y mejora. 
Identifique todos los 
elementos de entrada y los 
resultados de los 
subprocesos junto con los 
proveedores, clientes y otras 
partes interesadas (que 
pueden ser internos o 
externos). 
los subprocesos.  
Determine la 




Determine cómo es el flujo 
de los subprocesos en su 
secuencia e interacción 
Defina y desarrolle una 
descripción de la red de 
subprocesos y sus 
interacciones. Considere lo 
siguiente: qué subprocesos 
están interactuando, los 
elementos de entrada y los 







Asigne la responsabilidad 
y autoridad para cada 
La dirección debería definir 









individuales para asegurar la 
implementación, el 
mantenimiento y la mejora 
de cada subproceso y sus 
interacciones. A tal 
individuo normalmente se le 
denomina “dueño del 
subproceso”. Para gestionar 
las interacciones del proceso 
puede ser útil establecer un 
“equipo de gestión del 
proceso” que tenga una 
visión general de todos los 
subprocesos, y que incluya a 
representantes de cada uno 








Determine los subprocesos 
que se van a documentar y 
la manera en que se van a 
documentar. 
Los subprocesos existen 
dentro de la organización y 
el enfoque inicial debería 
estar determinado y 
gestionado de la manera 







más apropiada. El propósito 
principal de la 
documentación es permitir 
la operación coherente y 
estable de los subprocesos. 
Para más orientación véase 
el Conjunto de documentos 
para la introducción y el 
soporte de la serie de 
Normas ISO 9000, módulo 
“Orientación acerca de los 
requisitos de documentación 







Determine las actividades 
necesarias para lograr los 
resultados previstos del 
subproceso. 
Defina los elementos de 
entrada y los resultados 
requeridos del subproceso. 
Determine las actividades 
requeridas para transformar 
los elementos de entrada en 
los resultados deseados. 
Determine y defina la 







las actividades dentro del 
subproceso. Determine 
cómo se llevará a cabo cada 
actividad. 
Defina el tiempo 
determinado de 
medición y 




Defina los tiempos de 
medición según las 
actividades y los 
resultados esperados en la 
interacción de los 
subprocesos.  
Identifique los criterios de 
seguimiento y medición 
para el control y el 
desempeño de los 
subprocesos, para 
determinar la eficacia y la 
eficiencia de los 
subprocesos. 
Teniendo en cuenta factores 
tales como: Entradas a 
tiempo de los subprocesos 
interrelacionados y 






Defina los recursos 
necesarios. 
 
Determine los recursos 
necesarios para la 
operación eficaz de cada 
subproceso. 
Ejemplos de recursos 
incluyen: recursos humanos, 











Verifique el proceso 





Confirme que las 
características de los 
subprocesos sean 
coherentes con el 
propósito de la 
organización. 
Verifique que se hayan 
satisfecho todos los 
requisitos identificados en el 
alcance de los subprocesos 
del proceso administrativo y 
financiero si no, considere 
qué actividades del proceso 
adicionales se requieren y 
vuelva a definir los 
objetivos de cada 
subproceso para mejorar el 
proceso. 
Ciclo PHVA. 





3.3. Análisis de la metodología 
Análisis del modelo de enfoque basado en procesos al cobro por derechos de publicación de la 
revista científica mediante el mapa de procesos y la caracterización. 
Cuadro 2: Clasificación de los subprocesos 
REQUISITOS NORMA CICLO DE GESTIÓN 
P H V A 
Planeación estratégica X    
Contabilidad  X   
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Flujo de caja- presupuesto   X  
Planeación para la publicación   X  
Gestión selección y aprobación del articulo    X 
Gestionar facturación    X 
 






























de costos en el 
presupuesto y 
flujo de caja. 
Fechas cuentas 
para incluir la 


























los egresos para 
registrar que se 
pagó y que se 
debe. 
Información 


































Identificar los procesos claves del cobro de derechos de publicación. 
El proceso de cobro de pago por derechos de publicación, suscripción y de renovación de las 
revistas, debe estar documentado y se debe estar capacitado en el programa de administración 
contable de la institución educativa, el cual tiene varios módulos para poder generar las facturas, 
también se debe conocer la información de cada factura, para validar que tenga lo necesario para 
que los autores y las entidades logren realizar el pago. 
Es necesario que el funcionario que maneje el proceso tenga en cuenta la caracterización del 
























gastos asociados a 
la publicación. 











Flujo de caja. 
Tener 
conocimiento 
y control de 







4. PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTIÓN PARA EL PROCESO DE 
COBRO DE LA PUBLICACIÓN DE LA REVISTA CIENTÍFICA 
4.1. Introducción 
Implementar un conjunto de indicadores para un adecuado sistema de control, impone como 
condición inicial el conocimiento de los procesos. 
Grafica 5: Mapa de proceso administrativo y financiero 
 
Fuente. NTC-ISO 9001-2015 
Las mediciones son muy importantes, pero más importante son las acciones que se toman con 
base en dichas mediciones. Una medición deberá entonces estar asociada con algún tipo de 
decisión. Los indicadores son muy importantes para lograr un conocimiento de los procesos, los 
cuales pueden ser muy variables y sin indicadores son muy difíciles de conocer. 
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4.2. Propuesta de indicadores 
Antes de iniciar un proceso de medición, se debe vencer la resistencia que ha existido por el mal 
uso que se le da a los datos, los cuales se utilizan para encontrar culpables y no para mejorar el 
proceso. Implementar un sistema de medición proporciona a la institución educativa grandes 
beneficios, tales como: 
 Gerenciar con base en datos y hechos. 
 Visualizar con mayor claridad las oportunidades de mejoramiento. 
 Analizar y explicar lo que sucede. 
 Ayudar a fijar metas y proporciona a los empleados un sentimiento de logro. 
Un sistema de medición por si solo carece de valor, a menos que esté acompañado de un proceso 
efectivo de realimentación. Todo proceso puede y debe ser medido, sin embargo no es muy 
práctico medirlo todo. Lo más apropiado es determinar cuáles son las actividades que tienen 
mayor impacto sobre el proceso y establecer allí las mediciones. 
Las mediciones deben ser sencillas y útiles, como apoyo a las estrategias directivas, deben 





Tabla 4: Indicadores propuestos 







Tener los datos consolidados de los articulistas que 
desean publicar en la Revista Científica. 
1. 







Enviar datos a través de 
correo electrónico a la 





Solicitar datos a los 






   
2017 2018 2019 2020 
   
Número de artículos aprobados 
para publicación x Numero de 
articulistas registrados en la 
base de datos 
30% 40% 50% 60% 
   
 







Tener en la base de datos contable los datos de los 
articulistas. 
1. 
Enviar los datos de los 
articulistas para la 
















   
2017 2018 2019 2020 
   
(Número de datos de articulistas 
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Enviar las facturas para pago por derechos de 
publicación. 
1 










Enviar la factura a los 
articulistas, adjuntando 
los formularios de 






   
2017 2018 2019 2020 
   
(Número de facturas 




















Estar atento a que se cumpla la cancelación de la factura. 
1 
Pagar la factura por 
derecho de publicación. 
Articulistas 
2 Enviar soporte de pago. Articulistas 
3 






Llevar a tesorería la 
factura original que 




2017 2018 2019 2020 5 
Confirmar en el sistema 
contable la entrada del 




(Número de facturas enviadas / 








%    
 
4.3. Análisis 
Un buen sistema de medición debe poseer las siguientes características: 
Pertinencia. Las mediciones deben ser tomadas en cuenta y tener importancia en las decisiones 
gerenciales. En la medida que la medición va perdiendo pertinencia, también debe merecer 
menos atención. 
Precisión. Las mediciones deben reflejar fielmente la realidad que se quiere analizar o controlar. 
Oportunidad. Las mediciones deben suministrar la información en el momento indicado, que 
permita aun tomar los correctivos del caso, de tal manera que siempre se garantice que los 
procesos están bajo control. 
Confiabilidad. Esta característica está muy ligada a la precisión, pero además enfatiza que las 
mediciones deben ser actos repetitivos y de naturaleza periódica, que permita en el tiempo la 
comparación y la correlación con las otras medidas. 
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Los indicadores propuestos son una medida de la condición del proceso en este momento 
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